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ABSTRAKSI 

Gardcn Palace Hotcl Surahaya mcrupakan hotel berbintang em~t yang 
, :nmumanbergerak di bidang jasa dcngan mcnycdiakan jasa ~nginapan, :nakanan 
bescrta pelayanannya yang dikelola secara komcrslal. Telalt kita ketalt~l berSanla 
juga baltwa banyak hotel-hotel berbintang di Surabaya yang bersamg untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada kOllSlffilennya. B:mquet mcr:upakan 
salah satu department yang ada di hotel yang bertugas mcnyedlakan jUnctIOn hall 
atau ruangan yang disewakan untuk kepentingan konsumen. Selain itu B:mquet 
juga menyediakan makanan dan minuman beserta pelayanannya. Dldalan: 
pelaksanaannya, tugas dan tanggung jawab di Banquet dibantu oleh pegawal 
casual diluar karyawan tetap hotel. 
Pegawai casual merupakan karyawan tidak tetap yang dipekerjakan di hotel 
untuk membantu operasional kerja di Banquet. Mereka berasal dari latar belakang 
pendidikan yang berbeda-beda, ada yang masili duduk di bangku SMU, SMK 
Kejuruan, Lembaga Pendidikan Perhotelan, dan lain-lain. Oleh karcna itu 
manajemen hotel berusalta agar pegawai-pegawai yang dipekerjakan di Banquet 
dapat melaksanakan tugasnya dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan mereka. 
Kemudian dalam usa1tmya untuk meningkatkan pelayanan, ManaJemen 
Garden Palace Hotel seeam rutin mengadakan program pelatihan bagi 
karyawannya. Secara umum sasaran pelatihan yang disclcnggarakan oleh Garden 
Palace Hotel adalalt dalam rangka meningkatkan pemaltaman mengenai 
kemampuan diri atau kelompok dalam kaitannya dcngan tuntutan, harapan dan 
kemaJnpuan hotel untuk mcningkatkan dan menumbuhkan sikap karyawan yang 
bandal dan professional. 
Penelitian ini menggnnakan metode penelitian deskriptif dikarenakan masih 
kurangnya literature dan pcnelitian yang membaltas tentang peranan dan manfaat 
dari program pelatihan dalam organisasi publik. Dengan mcnggmlakan metode 
penelitian deskriptif diharapkan diperoleh gambaran mengenai peran dari program 
pelatihan dalam meningkatkan kualitas SDM pegawai casual di Banquet Garden 
Palace Hotel. 
Dan proses penelitian yang dilakukan dapat disinlpulkan baltwa secara 
nyata pelaksanaan program pelatilian dapat meaingkatkan kinerja karyawan dan 
kinerja perusaltaan. Dengan mengikuti program pelatihan karyawan akan 
memiliki keterampilan yang lebih dan sebelunmya sehingga dalam melakukan 
pekerjaannya dapat terhindar dari berbagai kesala1tm scrta terhindar dan 
komp!ain dari tamu. 
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